
Bancassistance 2.0 
Polskie oraz międzynarodowe doświadczenia i rozwiązania 



Co wiemy o usługach 
assistance w bankach?* 

*IV Ogólnopolskie Badanie Assistance 
Europ Assistance Polska  



Czy posiada Pan/i usługi assistance?  
Próba badawcza n=2542 



Czy według Pana/i ubezpieczenie assistance do 
produktu bankowego uatrakcyjnia ten produkt?  
Wszyscy respondenci, n=2542 

Znacznie więcej badanych niż w poprzednich pomiarach uważa, że dołączenie ubezpieczenia assistance uatrakcyjnia produkt bankowy.  

2012 



Jeśli otrzymał/a Pan/i assistance z produktem 
bankowym, to jaki był to produkt?  
Osoby posiadające assistance w ramach produktu bankowego, n=78 

Produkt bankowy, w ramach którego najwięcej osób otrzymało usługę assistance 
to konto bankowe i karta kredytowa. Zdecydowanie mniej respondentów 
otrzymało assistance w ramach innych produktów bankowych.  



Proszę powiedzieć jakie świadczenia ma Pan/i w ramach 
assistance i usług pomocy do produktu bankowego?  
Osoby posiadające assistance w ramach produktu bankowego, n=78 
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Pośród respondentów posiadających ubezpieczenie 
assistance w ramach produktu bankowego, najwięcej 
posiada świadczenia pomocy medycznej, pomocy w domu 
oraz pomocy drogowej. 
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Zdecydowanie zadowolony Raczej zadowolony Trudno powiedzieć

Raczej niezadowolony Zdecydowanie niezadowolony

Czy jest Pan/i zadowolony/a z pomocy, którą 
otrzymał/a Pan/i w ramach tego assistance?  
Osoby, które korzystały z usług assistance, n=237 

Zdecydowana większość osób, które korzystały z usług assistance są z nich zadowolone. 

2012 



 
Bancassistance w Polsce  
Najczęstsze połączenia produktowe 

 

• Assistance domowy i rodzinny  

• Assistance medyczny  

• Assistance samochodowy  

• Infolinie  

Konto osobiste  

• Assistance domowy i rodzinny  

• Assistance medyczny  

• Assistance samochodowy  

• Infolinie  

Karta kredytowa  

• Assistance domowy i rodzinny 

• Assistance medyczny  

• NNW 

• Infolinie  

Kredyt  

• Assistance domowy i rodzinny 

• Assistance medyczny  

• Assistance samochodowy  

• NNW  

• Assistance podróżny  

• Concierge  

Karta kredytowa VIP  



Assistance 2.0 – Care Services 
– nowa odsłona w usługach 

 Care Services – to więcej niż assistance, to kompleksowe usługi 

rozwiązujące problemy klientów oraz gwarantujące im opiekę i komfort: 

– Zawsze blisko klienta i opieka nad nim (pomoc nie tylko w nagłych sytuacjach)   

w obszarach Zdrowie, Dom i Rodzina, Podróż, Samochód 

– Również  Bezpieczna Tożsamość, Job Loss Protection, przedłużone gwarancje 

 Wyprzedzanie oczekiwań i zarządzanie doświadczeniem klientów 

– Ogólnopolskie Badanie Assistance oraz                                                        

Usługodawców, badania satysfakcji i preferencji  

klientów, Barometry i Analizy 

– Transfer  międzynarodowych rozwiązań 

– Badanie Satysfakcji Partnerów Biznesowych 

 Regularne i systemowe podnoszenie  

świadomości klientów oraz dobre praktyki 

– Działania informacyjne z bankami 

– Kodeks Dobrych Praktyk Assistance 

 Nowoczesne technologie 

– Platforma i aplikacja Concierge, SMS, aplikacje mobilne assistance, komunikacja w 

mediach społecznościowych, e-learning 

 



Nowoczesne technologie  
w Assistance 2.0  

Assistance 
2.0 

E-learning – 
edukacja sieci 

sprzedaży, 
edukacja 

wewnętrzna 

Aplikacje 
mobilne – stały 

kontakt z 
klientem i 

usługodawcą 

GSM/ 
SMS – kontakt 

z klientem i 
usługodawcą 

Platformy 
internetowe/ 

aplikacje 
online i 

integracje 
systemowe 

Komunikacja z 
klientem w sieci 



Assistance źródłem innowacji  
w ofercie produktowej 

Produkt 
assistance 

Zaawansowane 
technologie i 
rozwiązania 

Innowacyjna i 
optymalna oferta 

dla klienta,  
added & high 

value for money 



Nowe produkty – Bezpieczna 
Tożsamość   

 Bezpieczna Tożsamość 

– Pomoc w razie utraty 

dokumentów tożsamości, kart 

płatniczych, lojalnościowych, 

kredytowych, telefonów 

komórkowych  

– Kompleksowa informacja o 

ochronie tożsamości 

– Pomoc w zastrzeżeniu danych  

– Pomoc w uzyskaniu raportu z  

Biura Informacji Kredytowej  

 

 

 



Nowe produkty – Opiekun Kariery  

 Opiekun Kariery 

– Profesjonalna pomoc w razie 

utraty pracy lub zdolności do 

pracy  

– Pomoc w tworzeniu i 

tłumaczeniu dokumentów 

aplikacyjnych oraz kreowaniu 

ścieżki kariery  

– Wsparcie psychologa  

– Spotkania z coachem kariery  

– Porada prawna  



 mPomoc  

– Pierwsza na rynku tak 

kompleksowa i przyjazna 

Klientowi aplikacja mobilna 

– Zgłoszenie zdarzenia bez 

konieczności kontaktu 

telefonicznego z Centrum 

Alarmowych  

– Geolokalizacja precyzyjnie 

określa miejsce zdarzenia  

– Wszystkie dane polisy w jednym 

miejscu  

Nowe produkty – mPomoc  



Nowe produkty – Platforma Concierge  

 Platforma www.ea-concierge.pl 

– Wyselekcjonowane oferty 

spędzania wolnego czasu  

– Ekskluzywne propozycje z 

zakresu m.in. wellness, 

podróże, kultura, strefa smaku 

itp.  

– Uznani Partnerzy – m.in. 

Krystyna Janda, Martyna 

Wojciechowska, duet Paprocki 

& Brzozowski, Robert 

Mielżyński 



Nowe produkty – Concierge Zdrowie  

 Concierge Zdrowie 

– Organizacja usług 

medycznych w 

rekomendowanych 

placówkach  

– System zniżek i rabatów na 

poszczególne usługi 

medyczne 

– Wysoka jakość usług 

medycznych za przystępną 

cenę  



Bancassistance  
w Polsce 

 
    

Millennium Impresja  



Millennium Impresja 

 Główne założenie karty Millennium 

Impresja – odpowiedź na kobiece potrzeby 

 Karta została stworzona na podstawie 

wnikliwej analizy potrzeb konsumentów  

 Analiza zawierała również pytania o 

najbardziej oczekiwane benefity: 

– 5% zwrotu kosztów zakupów 

– Rabaty w sklepach odzieżowych  

– Pakiety assistance 

– Możliwość skorzystania z 

nieoprocentowanych pożyczek dwa razy 

do roku  

 78,2% badanych uznało usługi assistance 

za jedne z najbardziej przydatnych  

 

 



Millennium Impresja – odpowiedzią na 
kobiece potrzeby  
 

Benefity  

5% zwrotu 
kosztów u 
wybranych 
partnerów 

Nieoprocen
towana 

pożyczka  

Pakiet 
usług 

assistance  

Rabat na 
prenumeratę 

magazynu 
Twój Styl  

Pierwszeń 
stwo w 
kasie 

Carrefour  

Newsletter z 
informacjami 

o 
specjalnych 

ofertach   



Bancassistance  
w Polsce   

 
 

Friedrich Wilhelm Raiffeisen 



Friedrich Wilhelm Raiffeisen 
Usługi dla wymagających  

CONCIERGE 

Medical 
Assistance 

Car 
Assistance 

Home 
Assistance 

Bezpieczna 
Tożsamość  

Program 
Events  

Concierge  



Friedrich Wilhelm Raiffeisen 
Usługi dla wymagających  

CONCIERGE 

 Specjalnie przygotowany program dla 

klientów Friedrich Wilhelm Raiffeisen 

wykracza poza tradycyjnie rozumiane 

assistance  

 

 Klienci Friedrich Wilhelm Raiffeisen mają 

możliwość skorzystania z: 

– Pierwszego na rynku pakietu Bezpieczna 

Tożsamość, dzięki któremu otrzymają pomoc w 

przypadku zagubienia dokumentów, czy też kart 

płatniczych, 

– Rozbudowanych usług Concierge, dostosowanych 

do potrzeb najbardziej wymagających Klientów, 

– Pakiet Events 

 

 



BEZPIECZNA 

TOŻSAMOŚĆ 

• Pomoc w przypadku utraty 

dokumentów 

• Informacja o podmiotach, gdzie 

należy zgłaszać utratę 

dokumentów 

• Pomoc w uzyskaniu dostępu do 

własnej historii kredytowej w BIK 

• Informacja o krokach jakie 

należy podjąć w celu uzyskania 

nowych dokumentów 

• Porady na czas wyjazdów 

zagranicznych 

• Informacja o opłatach 

związanych z uzyskaniem 

nowych dokumentów. 

 

PROGRAM EVENTS 

 

• Wyszukiwanie informacji na 

temat imprez w cyklu kwartalnym 

i o zasięgu zarówno lokalnym jak 

i międzynarodowym 

• Przyjmowanie zgłoszeń Klientów 

zainteresowanych wzięciem 

udziału w określonej imprezie 

• Udzielanie pełnej informacji na 

temat danej imprezy 

• Udzielanie informacji o 

wycieczkach, oferowanych w 

ramach Programu „Events” 
na życzenie Klienta i jeśli jest 

taka możliwość dokonanie 

rezerwacji wybranej wycieczki.  

 

CONCIERGE 
 

• Wyselekcjonowane oferty  

z wielu dziedzin:  

Dom i rodzina 

Czas wolny i hobby 

Podróże 

Organizacja spotkań 

biznesowych 

Zdrowie i uroda 

Kreacja wizerunku 

•VIP CONCIERGE 

• Inwestycje 

• Twój Terminarz 

•DEDYKOWANY PORTAL 

CONCIERGE 

 

Friedrich Wilhelm Raiffeisen 
Usługi dla wymagających  



Bancassistance na świecie 
 



Włochy 
Odszkodowanie na wypadek zabiegu chirurgicznego   

 Produkt fakultatywny 

oferowany jako 

ubezpieczenie na wypadek 

zabiegu chirurgicznego  

 Proste i czytelne zasady 

przyznawania 

odszkodowania 

 Wykorzystanie na 

poziomie 5-7%  



Łatwy w obsłudze  Jest to odszkodowanie (a nie zwrot kosztów) na wypadek zabiegu 

chirurgicznego.   

Jasny w przekazie  Nie jest wymagana skomplikowana dokumentacja w celu wypłacenia 

odszkodowania. Wystarczy jedynie medyczne potwierdzenie o zabiegu.  

Bogaty w świadczenia  Ubezpieczony może również liczyć na pokrycie wydatków związanych  

z podróżą czy zakwaterowaniem w hotelu.  

Skuteczny w sprzedaży  Czytelne i proste zasady programu pomagają w sprzedaży oferty.   

Elastyczny w konfiguracji  Produkt może być konfigurowany z innymi produktami 

ubezpieczeniowymi i bankowymi.  

Włochy 
Odszkodowanie na wypadek zabiegu chirurgicznego   



Wielka Brytania  
ID Theft Assistance  

 Oferta dotyczy programu 

ochrony tożsamości  

 Produkt dodawany jako 

obligatoryjne ubezpieczenie 

do kart MasterCard  

 Zakres świadczeń 

zróżnicowany w każdym 

wariancie karty 

 



Wielka Brytania  
ID Theft Assistance  



Niemcy  
Assistance na wypadek utraty pracy  

 Produkt oferowany w 

Deutsche Bank jako część 

oferty kart kredytowych  

 Usługi dot. sprawdzenia 

CV, pomocy w 

poszukiwaniu pracy, 

pomocy konsultanta 

kariery  

 

 



Hiszpania  
Kompleksowa ochrona dla pracowników w podróży 
służbowej   

 Produkt oferowany fakultatywnie za przystępną cenę  

 Produkt oferuje ochroną prawną oraz assistance w podróży  

 Oferta kierowana do sektora małych i średnich przedsiębiorstw 

 



 Oferta skierowana do młodych 

klientów banków (14-19 lat)  

 Usługa całodobowej informacji nt. 

szkół, gimnazjów, uniwersytetów, 

akademii, wymaganych dokumentów 

aplikacyjnych  

 Telefoniczna konsultacja z ekspertem 

przygotowującym do rozmowy 

wstępnej  

 Silna promocja na portalach 

społecznościowych  

 

Austria   
Assistance edukacyjny  



 Program zindywidualizowany pod 

kątem potrzeb Klientów  

 Pomoc w znalezieniu odpowiedniego 

specjalisty z jednoczesną organizacją 

podróży i zakwaterowania  

 Organizacja drugiej opinii medycznej  

 Organizacja wizyty u lekarza lub 

pobytu w rekomendowanych 

placówkach medycznych  

 Portal zawierający pełne informacje na 

temat profilaktyki  

 

Kanada    
Concierge medyczny  



  Europ Assistance Polska świadczy usługi assistance  

w Polsce od 1996 roku w czterech głównych obszarach: 

ZDROWIE, PODRÓŻE, DOM I RODZINA, SAMOCHÓD.  

 

Obecnie współpracujemy z 28 bankami realizując  

ponad 60 programów assistance.  

 

Nasze usługi dostępne są między innymi w większości 

najbardziej prestiżowych kart kredytowych wyróżnionych  

w rankingu Forbes oraz w wielu rachunkach bankowych. 

 

Jesteśmy częścią Grupy Europ Assistance, która od 50 lat 

zapewnia komfort i bezpieczeństwo setkom milionów osób 

na całym świecie.   

  
 

 
Krótko o nas 
 



 
Nasze usługi    

Dom i Rodzina  Podróże  Zdrowie Samochód 

Assistance 

domowy i rodzinny  

Przedłużone 

gwarancje 

RTV/AGD  

Bezpieczna 

Tożsamość  

Opiekun Kariery 

Concierge wraz z 

dedykowaną 

platformą www.ea-

concierge.pl  

Likwidacja szkód 

majątkowych 

Infolinia  

Assistance 

podróżny  

 NNW 

Aplikacja mobilna 

Trip Organizer  

Infolinia  

 Assistance 

medyczny 

Zdrowie i Opieka  

Program 

Rehabilitacji  

Concierge 

Medyczny 

Infolinia  

 

Assistance 

samochodowy  

Przedłużone 

gwarancje  

Aplikacja mobilna 

mPomoc  

Likwidacja szkód 

komunikacyjnych  

Infolinia  

 

 



Dziękuję za uwagę 
 


